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Señores miembros del jurado 
 
Presento la Tesis titulada: “La satisfacción laboral de los empleados del área de 
atención al usuario de las oficinas receptoras de la SUNARP – Sede Lima, 2015”, en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para 
optar el grado académico de Maestro en Gestión Pública. 
 
Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la solución 
de la problemática de la gestión pública en especial en los aspectos relacionados con 
“La satisfacción laboral de los empleados del área de atención al usuario de las oficinas 
receptoras de la SUNARP – Sede Lima, 2015”. 
 
La información se ha estructurado en siete capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad.  
 
En el primer capítulo se expone la introducción, la misma que contiene Realidad 
problemática, los trabajos previos, las teorías relacionadas al tema, la formulación del 
problema, la justificación del estudio, las hipótesis y los objetivos de investigación. 
Asimismo, en el segundo capítulo se presenta el método, en donde se abordan 
aspectos como: el diseño de investigación, las variables y su operacionalización, 
población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos III, 
IV, V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados, discusión, conclusiones, 
recomendaciones y referencias.   
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La presente tesis tiene como finalidad determinar la dimensión y factores 
predominantes que influye en la satisfacción laboral en el área de orientador al usuario 
de las oficinas receptoras de la Superintendencia de Registros Públicos SUNARP - 
Sede Lima – 2015. 
 
La metodología se enmarcó en el enfoque cuantitativo, el nivel de tipo 
descriptivo, se utilizó el diseño no experimental – transversal, y el tipo de estudio 
básico. La muestra estudiada fue tomada de una población total de 25 personas del 
área de orientación al usuario de las 10 oficinas receptoras de la Superintendencia 
Nacional de Registros Públicos, durante el periodo 2015. La medición de la variable se 
realizó a través de la escala de satisfacción laboral SL-SPC de Sonia Palma Carrillo 
2004, el cual nos presentó un nivel de fiabilidad y validez apreciable, la fase de 
preparación del trabajo comprendió de la aplicación del cuestionario precisando el 
contenido de 23 preguntas cerradas. 
 
Como conclusión general, se pudo establecer que el nivel de satisfacción laboral 
que presentan los trabajadores de las oficinas receptoras de SUNARP sede Lima 
2015, fue de un resultado del 88% en el nivel bajo, asimismo la dimensión con nivel de 
satisfacción con mayor incidencia es el reconocimiento el cual presenta mayor 
coeficiente (B = -5.141), y así mismo se obtuvo que el indicador con mayor peso en la 
primera dimensión fue la capacitación con (B= -0,238), en la segunda dimensión fue 
las condiciones de trabajo (B= -1,663), en la tercera dimensión fue la realización 
personal (B= -0,416), y en la cuarta dimensión fue la negatividad (B= -0,748),  por lo 
que para los trabajadores en el área de orientación al usuario, no se garantizan sólidas 
relaciones laborales o trabajos satisfactorios. 
 
Palabras claves: satisfacción laboral, significación de la tarea, condiciones de 







The purpose of this thesis is to determine the dimension and predominant factors that 
influence job satisfaction in the area of guidance to the user of the receiving offices of 
the Superintendency of Public Records SUNARP - Headquarters Lima - 2015. 
 
 The methodology was framed in the quantitative approach, the level of 
descriptive type, the non - experimental design was used - transversal, and the type of 
basic study. The sample studied was taken from a total population of 25 people from 
the user guidance area of the 10 receiving offices of the National Superintendency of 
Public Registries, during the 2015 period. The measurement of the variable was made 
through the satisfaction scale labor SL-SPC of Sonia Palma Carrillo 2004, which 
presented us with a level of reliability and appreciable validity, the preparation phase 
of the work comprised of the application of the questionnaire specifying the content of 
23 closed questions. 
 
 As a general conclusion, it was possible to establish that the level of job 
satisfaction presented by the workers of the SUNARP receiving offices Lima 2015, was 
a result of 88% in the low level, also the dimension with satisfaction level with higher 
incidence is the recognition which presents the highest coefficient (B = -5.141), and 
likewise it was obtained that the indicator with greater weight in the first dimension was 
the training with (B = -0.238), in the second dimension it was the working conditions ( 
B = -1,663), in the third dimension was personal fulfillment (B = -0.416), and in the 
fourth dimension was negativity (B = -0.748), so for workers in the area of user 
orientation, no solid labor relations or satisfactory jobs are guaranteed. 
 
 Keywords: job satisfaction, significance of the task, working conditions, 









































1.1 Realidad problemática 
 
Todo actos que guarda relación con la inscripción en los registros públicos, tiene 
que ver con el desarrollo de la población, de contar con una información adecuada 
y eficiente, seguridad jurídica y protección de sus derechos de forma sólida, y esto 
debido a que en sus inicios estos actos se atendían en forma irregular, debido a 
deficiencias y excesivos requisitos solicitados en el desarrollo del mismo por las 
entidades en general. Esto ha mostrado, por un lado, la necesidad de gestionar de 
una forma más eficiente, y frente a las innovaciones que presenta nuestra 
sociedad; y, por otro lado, observar que el sistema registral vigente requiere de 
actualizaciones y mejoramiento en sus áreas. 
 
 El conocimiento y la escasa información por parte de los ciudadanos; respecto 
al proceso de inscripción registral; el cual obstaculiza en el avance de la misión y 
visión de la entidad de registros públicos, SUNARP, afectando al ciudadano o 
usuario. 
 
 Cuando se inicia el trámite para realizar una inscripción registral, empieza 
algunas trabas y discrepancias de miles de usuarios debido no solo a los altos 
costos que implica asumir el pago de servicios profesionales involucrados en el 
proceso, ya sea por el abogado, el notario, etc., sino además por la orientación que 
se les proporcionan y esto implica un alto costo de debilidad para las metas 
propuestas por parte de la SUNARP (Superintendencia Nacional de Registros 
Públicos), de ello se deduce que en lugar de simplificar los conocimientos, hacer 
de ellos más accesible y darle mayor importancia, muy débilmente ha procurado 
en la formación necesaria de sus trabajadores, y estos se han mantenido en el 
tiempo o no se han aumentado en su desarrollo.   
 
 De tal manera que cada día es más difícil, y complicado formalizar un acto 




clara y precisa los actos que van a realizar, generando que no exista una seguridad 
jurídica en la información que les proporcionan. Teniendo en cuenta que la 
protección que registros públicos proporciona es la confianza necesaria para 
usarlos como herramienta, potencializando sus sectores o áreas especializadas a 
brindar información.  
 
 Como sabemos en la provincia de lima, registros públicos es denominado como 
la zona IX, a la vez esta descentralizada en oficinas receptoras y registrales, las 
cuales se encargan de recepcionar y de inscribir actos registrales, de la misma 
forma estas oficinas comparten en su interior el área de orientación al usuario, el 
cual está en constante interacción con la población, con el ciudadano, con el 
usuario. 
 
1.2 Trabajos previos 
 
1.2.1 Trabajos previos internacionales 
 
Sánchez y García (2017), En su investigación titulada “Satisfacción Laboral en los 
Entornos de Trabajo. Una exploración cualitativa para su estudio”, esta investigación 
comprende un estudio cualitativo de corte exploratorio, descriptivo, fenomenológico, 
orientada a un enfoque de experiencias subjetivas teniendo como objetivo conocer la 
percepción y expectativas en relación a la satisfacción laboral, tiene como objetivo. La 
muestra fue recolectada de dos empresas privadas, El instrumento que se aplicó 
consta de 70 ítems, el cual consideran seis diversas dimensiones. Se concluye que la 
percepción y las expectativas en la empresa y el empleado, tiene niveles de modo 
variado en cada una de las partes. Asimismo, se pueden establecer estrecha relación 
con la motivación extrínseca, y el salario que presentan un factor motivador en la 





Sánchez y Fernández (2014), En su estudio, “Desajuste educacional y de 
competencias: efectos diferenciales sobre la satisfacción laboral. Un estudio aplicado 
al mercado de trabajo español”, el autor en su investigación realiza un acercamiento 
del tema y de habilidad con la satisfacción laboral, y tomando como factores que 
complementan su estudio los pagos, las horas de trabajo, así como también el tipo de 
trabajo que realizan, como objetivo fue estudiar, Para esta investigación se tomó la 
encuesta de un total de 7.000 trabajadores y contempla aspectos relacionados con el 
tipo de trabajo, salario, las horas laborales, etc., como conclusión se determina que 
para el grupo de muestra que ha sido investigada la satisfacción laboral es en mínimo 
grado llevando a provocar insatisfacción en su labor, así establece que la 
sobreeducación en personas de la muestra en su puesto de trabajo tienen un mayor 
grado de insatisfacción siendo para ello el pago uno de los factores que más incide, 
así mismo se establece que para niveles inferiores a la sobreeducacion se presenta 
como satisfacción moderada, siendo que ellos no muestran mayor problema. 
Concluyendo que un mal ajuste laboral provocaría una empresa con pocas 
posibilidades de desarrollo.   
 
Uribe (2016), en su investigación denominada, “El impacto de las condiciones 
del trabajo en la Satisfacción Laboral”, en su investigación desarrolla el efecto que 
genera las situaciones condicionadas, la investigación se realizó en base a un estudio 
realizado a 17 empresas colombianas, aplicando el análisis de regresión logística en 
el resultado, se obtuvo como conclusión, que  a las dimensiones que fueron fuente de 
la aplicación de la investigación a la variable, se incorpora la dimensión economía, 
obteniendo un mayor nivel de importancia frente a las demás, además esto guarda 
relación con la equidad en la satisfacción laboral.   
  
Uribe, Ide y Castro (2014), en su investigación que llevó como título “Factores 
que explican la satisfacción laboral de odontólogos en Chile”; tuvo como principal 
objetivos analizar la satisfacción laboral de odontólogos en el periodo de abril hasta 




mujeres y 81 hombres, de los cuales las dimensiones oscilaban entre factores internos 
y externos, aplicados en una sola vez, el resultado de su investigación concluyo que 
gran parte de la población estudiada presenta mayores niveles de satisfacción laboral 
con el 75% del total, además que los factores que más inciden para el resultado de la 
investigación fueron los factores externos. 
 
1.2.2 Trabajos previos nacionales 
 
Surichaqui (2017), en su tesis titulada “Satisfacción laboral de los colaboradores del 
Hotel Mossone en Ica, en el año 2017”, para su investigación realizo la encuesta con 
una población de 25 colaboradores, el cual luego de un proceso de elaboración de 
análisis se tuvo en el  resultado que un porcentaje considerable de los trabajadores, 
presentan mayor satisfacción laboral obteniendo como resultado alto del 56% en la 
escala de satisfacción por lo que se recomienda que para que la empresa logre obtener 
mayores resultados sobre sus empleados es recomendable que ella demuestre 
compromiso mediante las capacitaciones motivacionales, reuniones periódicas donde 
cada empleado podrá aportar con ideas de mejora continua, actividades para disminuir 
el nivel de estrés que existe, organizar por áreas los días festivos de los empleados, 
delegar funciones de orientación vocacional a los empleados que demuestren mayor 
interés. 
 
 Huamán (2018), En su tesis denominada, “Satisfacción laboral en la empresa 
grupo Vamer Security según modelo S20/23, San Juan de Lurigancho, 2018”, cuyo 
enfoque es cuantitativo, descriptivo, la investigación fue tomada de una muestra 
compuesta por personas dedicas al servicio de seguridad. El estudio en su 
investigación concluye que  de las dimensiones de estudio para su investigación, y que 
fueron desarrollados en la encuesta, se obtiene en base a la muestra obtenida de la 
empresa, que tienen como resultado que gran parte de la investigación generan un 
aspecto de satisfacción laboral favorable y  moderado, oscilando entre sus resultado, 




intrínseca el cual tiene que ver con la persistencia de realizar tareas y tomar decisión, 
y el buen ánimo, una proyección de algo satisfactorio a bastante satisfactorio, además 
resalta el estrés como uno de los factores negativos que salto a relevancia. 
  
Morales (2016), en su tesis titulada “Nivel de satisfacción laboral del profesional 
de enfermería en el servicio de centro quirúrgico Hospital Nacional Alberto Sabogal 
Sologuren. Es Salud. 2016”, esta investigación es de tipo cuantitativo, la investigación 
tuvo una población estimada de 67 profesionales de la carrera de enfermería, 
concluyendo que para esta investigación bajo el análisis respectivo, la satisfacción 
laboral que se obtuvo como resultado es de nivel de moderado hacia alto, teniendo en 
cuenta que las dimensiones que presentan las más altas escalas son el desarrollo de 
tareas, desarrollo personal, relaciones sociales, y la única dimensión de menor escala 
está en los beneficios sociales y remuneración. 
 
Tumpe (2016), en su tesis titulada “satisfacción laboral del personal médico 
asistencial en los servicios de emergencia del hospital III Goyeneche y hospital III 
Yanahuara”, para esta investigación se utilizó el cuestionario Font – roja arequipa-
2016”, el tipo de estudio fue descriptivo comparativo. Para ello la población estuvo 
conformada por un total de 101 personal médico, analizados, por el periodo de enero 
y febrero del 2016, en su investigación, concluye que gran parte de los médicos están 
en la situación de satisfacción laboral de satisfecho y muy satisfecho con su trabajo en 
el servicio de emergencia, en su estudio respondiendo a todas las encuestas. De los 
resultados de la encuesta se obtuvo que el sesenta y cinco por ciento de los 
trabajadores presentan niveles moderados de satisfacción laboral, el veintidós punto 
dos por ciento presentan una satisfacción aceptable, y el dos punto nueve por ciento 








1.3 Teorías relacionadas con el tema 
 
Teorías relacionadas con la satisfacción laboral 
 
Teoría de Higiene-Motivacional 
 
Herzberg (1968), Aquí el autor, hace una diferencia en dos tipos de situaciones 
generados por factores que, posicionados en cada lugar, como son las situaciones de 
satisfacción laboral e insatisfacción laboral, el primer: de satisfacción laboral guiado 
por los factores presentes, aquellos intrínsecos, de motivación al trabajo como son: el 
logro, reconocimiento, etc. El segundo: el de insatisfacción laboral generado por 
factores ausentes, aquellos extrínsecos, de higiene como son: políticas de la 
compañía, supervisión, condiciones laborales, etc. Sin embargo, tenemos algunos 
autores que consideran a los factores de la satisfacción intrínseca como importante de 
generar sentimientos positivos de agrado y disfrute y los mismos que producen 
mayores niveles de compromiso organizacional, D’ Angello, Marcano y Guerra, (2000); 
y Muñoz, Coll, Torrent y Linares, (2006). 
 
Teoría del Ajuste en el trabajo 
 
Dawes (1994), aquí el autor señala en su teoría que las habilidades de una persona 
guardan estrecha relación con la satisfacción laboral, es así que plantea que cuanto 
más se valora y se toma en cuenta estas habilidades como son por ejemplo el 
conocimiento, las experiencias, actitudes y comportamiento es más probable que el 
beneficio de un buen trabajo para la satisfacción laboral se llegue a realizar obteniendo 
mayores logros para la empresa y para la persona 
 
En esta teoría tenemos que el autor (Dawes, 1994), resalta el aspecto personal, 
y la actitud frente a las actividades de la empresa, y en la que la empresa también se 




trabajador, elementos que se deben tener en cuenta para un mejor resultado en y un 
buen trabajo en los niveles de satisfacción laboral. Así de esta manera esta teoría 
postula y se enfoca en las habilidades de una persona como generadora de mayor 
logro en la satisfacción laboral, como, por ejemplo, el conocimiento, experiencia, 
actitudes y comportamiento), así mismo a través de su investigación establece la 
relación que puede haber entre los refuerzos (premios), y los valores propios que la 
persona busca satisfacer en el trabajo, todo esto lleva a obtener como resultado la 
satisfacción en el trabajador.  
 
Teoría de la discrepancia 
 
Esta teoría expuesta por Locke (1968), llega a definir a la satisfacción laboral en la 
cual se entiende como el nivel que genera un goce, un disfrute del desempeño laboral 
debido al valor que le proporciona la propia actividad. Y la insatisfacción como el 
estado emocional que no es placentero, producto de la frustración proveniente del 
trabajo o la consecuencia de valores laborales.  
 
Es así que en esta investigación el autor (Locke, 1968) hace referencia al factor 
personal, emocional, y de valores de cada experiencia que puede presentar el 
trabajador, esto determina el hecho de producir el efecto de un desarrollo de 
satisfacción laboral o insatisfacción laboral, teniendo en cuenta que si el trabajador no 




Teoría de la satisfacción por facetas.  
 
Esta investigación sostenida por Lawler (1973), en este trabajo para el autor, tenemos 
un desarrollo, otra vez dual en la que se destaca lo que el trabajador debería recibir y 




que recibe se estaría frente a una situación de satisfacción laboral, y si de la ecuación 
tenemos que si el debería recibir es mayor al que recibe, estamos frente a una 
situación de insatisfacción, si el debería recibir es menor al que recibe, estaríamos en 
un grado de afección y culpa. 
 
Teoría de los eventos situacionales.  
 
Según la investigación planteada por Quarstein, Mc Affe, y Glassman (1992), hace 
referencia a dos aspectos variados en el tiempo, tenemos un primer momento cuando 
se decide aproximarse al lugar de trabajo, para ello se estudia puntos de vista que le 
son de interés  a sus expectativas o experiencias, esta es la situación denominada 
características situacionales, y el otro momento incide en el interior de la etapa laboral, 
es decir cuando ya se está trabajando, se producen experiencias que no estaban 
analizadas o proyectadas con certeza que resultaría, producto de esta situación 
pueden generarse situaciones que pueden ser beneficioso o negativo. 
 
Características de la satisfacción laboral 
 
De acuerdo a Stephen (1998), para este autor detalla que los factores que rigen 
dependen de las habilidades del trabajador en relación a las oportunidades de 
crecimiento que ofrece la empresa, así tenemos que variedades como el reto, la 
retroalimentación entre otros son factores positivos que influyen en los empleados, 
como características de este proceso tenemos los siguientes: 
 
Reto del trabajo 
 
Según Stephen (1998), en esta característica se estaría ante el planteamiento de un 
reto donde las capacidades y habilidades del trabajador son puestos en actividad así 
mismo la empresa ofrece una variedad de tareas en un nivel moderado, combinado 




teniendo en cuenta que el nivel de tareas proporcionados para ejercer sus habilidades 
son en la medida equitativa de las habilidades para el puesto de trabajo o las 
habilidades que posee el trabajador, ya que de una excesiva o mayor capacidad de 
oportunidad como reto que ofrezca la empresa, es decir en un nivel moderado, pues 
si la tarea es mucho mayor que la capacidad se producirá la sensación de fracaso, 
provocando una disminución en la satisfacción del trabajador. 
 
Sistemas de recompensas justas 
 
En este punto Stephen (1998), hace referencia en las políticas de ascenso y las ofertas 
económicas que proporciona al trabajador, esto quiere decir que ante una situación 
con estos factores no debe de haber diferencia entre otros elementos que puedan 
desequilibrar las percepciones de satisfacción laboral, ya que aquí juegan los 
parámetros de lo que es justo en relación a las expectativas con sus habilidades, así 
se entiende que los trabajadores muestran mayor satisfacción laboral ante las 
oportunidades económicas y las oportunidades de ascenso que puedan obtener en el 
desenvolvimiento de sus tareas o en el proceso de sus funciones como trabajador,  
pues de ello observan que cuando el salario s equitativo en relación a los tipo de labor 
de acuerdo a sus funciones y al ascenso se realiza de forma honesta y con rigurosa 
imparcialidad, percibirá un nivel superior de satisfacción. 
  
Satisfacción con el salario 
 
Para Stephen (1998), lo que se percibe económicamente es entendido como las 
compensaciones que reciben los empleados por el desempeño de sus labores. Esta 
característica viene respaldada por el área de recursos humanos ya que son ellos 
tienen como uno de sus puntos principales el de adquirir los proyectos capacitados 
para el puesto, cumplir con los empleados, y retener la fuerza productiva. Este autor 
también plantea el desenvolvimiento en el ambiente de trabajo llevando a explicar el 




un grupo de trabajadores con baja autoestima es importante que el líder muestre ser 
más considerado y tolerante, asimismo la pertinencia de escuchar las opiniones, de 
otorgarles muestras de apoyo para su desempeño provocara una mayor satisfacción 
en los empleados. 
   
Colegas que brinden apoyo 
 
Un aspecto importante para Stephen (1998), pues se desenvuelve en el buen ambiente 
en torno a la actitud de los integrantes que pertenecen a la empresa, así para Stephen 
los mayores logros que puedan obtener el trabajador también depende del apoyo de 
sus integrantes, de sus compañeros de trabajo, también hace mención que la actitud 
que tiene el jefe como punto determinante para la satisfacción del trabajador, es decir 
si el jefe inmediato o mediato, muestran consideraciones y deseos de superación para 
el trabajador, ya sea escuchando sus opiniones, criticas o el dialogo con ellos podrán 
obtener mayores niveles de satisfacción laboral.    
 
Condiciones favorables de trabajo  
 
Para Stephen (1998), en esta característica nos menciona que el trabajador prefiere 
siempre las condiciones que son favorables para él, pues de ello se brinda la seguridad 
y la facilidad para el desempeño de sus funciones, siendo que tiene mayor preferencia 
por lugares o ambientes físicos que no sean peligrosos o que causen un malestar en 
el desenvolvimiento de sus actividades, así mismo menciona que puede ser tolerable 
los aspectos que pueden influenciar de manera negativa tales como el ruido, o 
dependiendo de la luz con la que trabaja siempre y cuando estos aspectos se 








Importancia de la satisfacción laboral 
 
Según plantea Stephen (2004), nos expone formas peculiares que se puede presentar 
en la satisfacción del trabajador, planteando que en un primer momento que los 
trabajadores que no están satisfechos faltan con frecuencia a sus puestos de trabajo, 
e incluso llegando a renunciar, en un segundo momento nos refiere que los 
trabajadores que gozan de mayores niveles de satisfacción laboral tienen la cadena 
de una mejor salud y hasta pueden tener una vida prolongada, en un tercer momento 
la satisfacción del trabajador se relaciona con la costumbre de la vida diaria, la vida en 
particular del trabajador.  
 
De acuerdo con Spector (2002), relaciona tres aspectos importantes que se 
presenta por parte del trabajador y de la empresa, menciona que el desempeño 
laboral, el tema de la salud y la situación en la calidad de vida están presentes como 
concordancia para niveles altos de satisfacción laboral  
 
Para Arbaiza (2010), nos refiere que los grupos de estructuras de poder que 
generan trabajo deben priorizar que sus trabajadores deben estar satisfechos y deben 
estar también motivados pues esto evitaría un desorden en la organización de sus 
actividades, evitar la rotación de sus trabajadores, que falten a sus labores provocaran 
que afecten el nivel de satisfacción laboral en sus empleados.  
 
Siempre estaré convencido que mientras no exista una buena administración 
de trabajo en la organización de la empresa, no podría haber oportunidad para una 
buena productividad, de ser el caso esto afectaría en el buen desenvolvimiento de la 
empresa, y la armonía en los empleados, para ello debería haber una mejora en la 
actividad económica social etc.,  
 
Para entender mejor el concepto de satisfacción laboral, se estudió el concepto 




esta investigación y a partir d ellos definen a la satisfacción laboral como la perspectiva 
producto de una experiencia positiva que hace el trabajador en su entorno laboral, 
premisa estudiada en sus inicios por Hoppock (1935), Herzberg (1959, 1987) y Locke 
(1969, 1976) desde el área de Psicología (Vuotto, 2007).  
 
 En la actualidad podemos considerar que el trabajo en las organizaciones se ha 
innovado, muchos aspectos de forma global han generado al desarrollo favorable de 
la actividad laboral, tales como la economía, el ámbito social, la salud, etc., generando 
un mayor logro de posibilidades que hacen y prometen acrecentar los grados de 
satisfacción laboral en una organización, la meta de llevar a establecer una estabilidad 
laboral esta preponderantemente en la mente del empleador. 
 
Definiciones de la variable satisfacción laboral  
 
Newstrom y Davis (2003), Estiman que la satisfacción laboral guarda relación con los 
sentimientos y emociones que pueden ser de forma favorable o pueden ser de forma 
desfavorable. 
 
Para Vuotto (2007), considera que la satisfacción laboral es una constante 
adaptación en relación a sus propias capacidades ante diversas formas de trabajo o 
también la capacidad de modificarlas para su propio beneficio. 
 
Para Rico (2012), la satisfacción laboral está relacionado con el entorno laboral 
en un sentido general, es decir se encuentra inmerso en ello la fidelidad, la 
productividad, rotación que dependería mucho de un nivel de satisfacción laboral.   
 
Para Castro, Contreras, y Montoya (2009), la satisfacción laboral refiere a que 
tiene estrecha relación con el conocimiento y la percepción en el trabajador el cual se 
compone emocionalmente, establece que estos elementos actúan directamente en la 




Según Maslow (1991) hace mención en el deseo que tiene el ser humano, 
explicando que la satisfacción laboral en el individuo se da en pocas situaciones, ya 
que el ser humano siempre se encuentra en constante cambio de deseo, y hace 
referencia a dos momentos, primero que el ser humano nunca permanece satisfecho 
y segundo existe una jerarquía de predominio en cuanto a sus necesidades. 
 
Para Chiang, Salazar, Núñez, (2007), de manera concreta define en el sentido 
de satisfacción laboral a las conductas que tiene el empleado frente a sus actividades, 
en forma general o a alguien específico dentro de la organización.  
Para Locke (1976), la satisfacción laboral se entiende como la perspectiva 
producto de la experiencia positiva que hace el trabajador de su entorno laboral, 
llevándolo a sentir placer o disfrute de su labor. 
 
Para Taylor (1911), la satisfacción laboral está relacionado con el sistema de 
recompensas específicamente con el salario el cual provoca la percepción en el 
trabajador.  
 
Para Pintado (2011) La satisfacción laboral define como el compromiso con la 
empresa, el colocarse como miembro propio de funciones en la empresa, 
identificándose con ello, genera su propia actitud entendido en creencias y valores 
desarrollados en la empresa.  
 
Sonia Palma, (2005), Tomamos en cuenta la definición elaborada por Sonia 
Palma el cual refiere que es la predisposición a lograr una estabilidad el cual guarda 
relación directa con la satisfacción que siente el empleado, en relación con sus 
experiencias. 
 
A partir de las definiciones arriba descritos, podemos establecer como definición 
que la satisfacción laboral no es un concepto Global, se trata de un concepto complejo 




experiencias adquiridas, de manera positiva que puede conllevar a una tendencia 
estable. 
 
Dimensiones e indicadores relacionados a la variable 
 
Dimensión significación de la tarea:  
 
Para Palma (2006), refiere a la importancia al área donde se desempeña el trabajador, 
en relación al sentido y percepción personal, tales como el aporte mental, el esfuerzo, 
etc. Si participa activamente y si él mismo considera su desempeño laboral de forma 
fundamental en sus labores. 
 
Robbins (2004), nos menciona guarda relación con el valor de realizar la tarea, 
el cual se percibe de manera positiva. 
Para Amorós (2011), se refiere a la jerarquía que tiene el puesto el cual se 




Chiavenato (2007), define que es la meta para algo específico comprendido como u 
proceso educativo de conocimientos de forma breve y organizado obteniendo 
conocimientos habilidades y competencias. 
 
Para Werther y Davis (2008), refiere a la capacitación como el desenvolvimiento 
de habilidades para los niveles del puesto en el que se desempeña que puede incidir 
en sus responsabilidades de manera satisfactoria.  
 
Para Blaque (1999), la capacitación apunta a lograr lo que la organización 




servicio que debe brindar cuando se requiere conocer, o desarrollar una actividad en 




Para Gaspar (2000), la evaluación viene hacer investigación de forma aplicada y 
sistematizada el cual ayuda a proporcionar información suficiente a los diferentes 
elementos de un objetivo. 
 
Para Chiavenato (2007), expresa en su definición que la evaluación comprende 
el proceso el cual tiene como mínimo las fases de recoger información, el valor que 
tiene la información y las decisiones a tomar.  
 
Cano (2008) refiere a la evaluación implica a varios instrumentos de aplicación 
el cual tiene como propósito otorgar información. 
 
Indicador Información adecuada 
 
Para Shera (1990), la información adecuada viene a constituir el material del 
conocimiento y es percibida a través de los sentidos. 
 
 Nonaka y Takeuchi (1995) define a la información en relación a dos formas de 
conseguirlas, la primera sintácticamente, el cual se refiere por el volumen, la cantidad 
que contiene, y la segunda, semánticamente a través del significado.  
 
Para Alegre (2004), la información adecuada comprende como el conjunto de 
datos significativos, el cual contiene además relevancia y propósito, logrando cambios 






Dimensión Condiciones de trabajo:  
 
Según Palma (2005), nos refiere que en esta dimensión se estudian los componentes 
materiales y componentes de infraestructura donde se desenvuelve el trabajo. 
 
Para De la Cueva (2002), en las condiciones de trabajo asocia con la seguridad 
e higiene. 
 
Fernández-Ríos (1999), menciona que son los factores que están presentes en 
el entorno de trabajo como por ejemplo el ruido, la limpieza etc. 
 
Para Robbins (2005), asocia las condiciones de trabajo al ambiente de trabajo, 
en la cual los trabajadores prefieren a su bienestar laboral y las facilidades que les 
otorga para realizar un buen desempeño. 
 
Indicador el ambiente 
 
Pérez y Merino (2010), asocia la definición a todas las circunstancias que se 
presentan en la actividad de su área de trabajo. 
 
 Fernández-Ríos (1999), explica que el medio ambiente laboral tiene que estar 
relacionado con la administración, la organización de la empresa y la forma como se 
ordena o está distribuido el trabajo. 
 
Perry (1961), nos refiere que un buen ambiente está en relación directa con el 
desarrollo de la productividad a lo destaca que un mal ambiente laboral provocaría 







Indicador la comodidad  
 
Según Gaspar (2011), explica la comodidad en un trabajo, asocia a la organización del 
trabajo con el comportamiento en la organización el cual producirá un efecto productivo 
con niveles altos. 
 
 Para Chiavenato (2009), la comodidad tiene que ver con los factores intrínsecos 
asociados con las condiciones del trabajador, el cual fijara de manera directa la 
motivación y la satisfacción e insatisfacción laboral. 
 
 Por lo que se refiere a Lawler (1982), refiere que la comodidad del empleado, 
es similar a la condición laboral, como forma simbólica del área de labores. 
 
Indicador el horario 
 
Gaj (2000), explica en relación al horario de trabajo, esclareciendo y enfatizando en 
las horas extras de trabajo haciendo un detalle entre horas pagadas y no pagadas. 
 
Según Figart y Golden (1998) el horario es el lapso de tiempo contenido en una 
diversidad de relaciones sociales y culturales, en un determinado espacio de trabajo. 
  
Como afirma Lawler (1982), respeto al horario, está relacionada con la jornada 
de labor fijada fraccionada en determinados lapsos de tiempo, oscilando 
frecuentemente entre horas, días, meses, años. 
 
Dimensión Reconocimiento Personal y/o Social 
 
Para Palma (2005), Esta dimensión se manifiesta en la medida que el trabajador 





Para Fernández-Ríos (1999), el reconocimiento personal es el valor que le 
otorga las personas en general del entorno de trabajo, elogiando, premiando o 
reforzando aspectos de su propio trabajo. 
 
Según Perry (1961), el Reconocimiento nos refiere que gran parte de los 
trabajadores están en constante búsqueda del reconocimiento y ya que para ellos 
implican más los valores provenientes del trabajo. 
 
Indicador realización personal 
   
Para Fernández-Ríos (1999), la realización personal está asociada a las 
facilidades y oportunidades que les otorga la empresa para provocar en el trabajador 
las posibilidades de desarrollo profesional y personal. 
 
Para Gaspar (2011), en cuanto a la realización personal, nos refiere a aquella 
experiencia y crecimiento que se obtiene al estar en constante interacción con el grupo 
o con cada uno de ellos, ayudando a obtener y conocer aspectos variados que se 
puedan desenvolver u optimizar en el desempeño personal y de sus actividades. 
 
Para Chiavenato (1994) asimila con la autorrealización en la que la persona 
busca desarrollar sui propio potencial y el estímulo que tiene de poder optimizar y 












Indicador el trato 
  
Para Fernández-Ríos (1999), para que haya un buen trato en el trabajo tiene que estar 
asociado con los compañeros de trabajo, ya sea con los trabajadores de su misma 
unidad o de otras áreas de la empresa. 
 
Para Gaspar (2011), el trato en el trabajo enfatiza en la unión y el apoyo que 
brindan los miembros del entorno laboral, el cual trae como efecto un buen ambiente 
de trabajo con niveles alto de satisfacción.  
 
Para Argüello (2011) El buen trato refiere al contacto mutuo entre los integrantes 
que comparte un mismo espacio, fortaleciendo el desarrollo de la comunicación y 
propiciando a una buena actividad. 
 
Indicador la satisfacción y/o valoración 
 
Para Fernández-Ríos (1999), la satisfacción está relacionada con el reconocimiento, y 
la valoración en relación directa con la eficiencia que tiene el trabajador dando a 
resaltar esos aspectos que impulsan a realizar su tarea. 
 
Pernía Y Carrera (2014), la satisfacción depende básicamente de los beneficios 
y apremios que le proporciona la organización el cual genera un estado emocional 
satisfactorio.  
 
Stephen y Robbins (1998), la identidad, y la valoración de compartir junto a la 
organización a la cual fue contratado es señal de un buen aspecto en la satisfacción, 







Dimensión Beneficios Económicos 
 
Palma, 2005. En esta dimensión está relacionada con los incentivos económicos en 
proporción que puedan generar al trabajador un mejoramiento en su posición y que 
posibilita un mejoramiento en sus actividades.  
 
Para Fernández-Ríos (1999) la retribución económica, el beneficio económico 
es la ganancia que recibe el trabajador por el desarrollo de sus actividades, el cual 
está en dirección a intervenir el progreso de su vida personal y familiar.  
 
Para Chiavenato (2003) la remuneración básica como beneficio económico se 
refiere a la retribución que obtiene el trabajador de forma constante para beneficio de 
sus intereses. 
 
Indicador bajo sueldo económico 
 
Para Maloney (2001), en cuanto al bajo sueldo económico, hace énfasis en que es de 
sumo interés conocer el nivel del salario mínimo respecto a la distribución de salarios 
en un país, para tener una perspectiva de los potenciales efectos que generan cambios 
del mismo. 
 
 Según señala Bravo y Vial (1997), enfatiza en la preocupación de la 
determinación de un salario justo, pues el mercado presenta muchas variedades, y es 
donde el estado debe intervenir para regular las implicancias de estas variedades 
protegiendo a los más débiles. 
 
 Para Murphy y Welch (1996), en referencia al bajo sueldo, ante la frecuencia de 
nivel bajo en la percepción del sueldo, el aumento a escalas mínimas, se percibirá 





Indicadores negatividad con el sueldo 
 
Hannoun (2011), en referencia a la negatividad con el sueldo afecta a la actitud del 
empleado y lo motiva al deseo de alejar o dejar de realizar su labor, como por ejemplo 
un descuento en su remuneración mensual. 
 
Para Muñoz (1990), el salario bajo refiere a lo justo para que un empleador 
presente niveles altos de satisfacción. 
 
 En el trabajo de Castillo y Freeman (1991), se identifica la importancia del grado 
de restrictividad del salario mínimo sobre la población, para determinar si una 




Para Hill (2011) la oportunidad de ascenso, expectativas se entiende 
fundamentalmente a la oportunidad del trabajador con el deseo de superación en el 
puesto de trabajo acompañado con una mayor recompensa por sus labores. 
 
Para Robbins (2004), en cuanto a las expectativas está relacionado con la 
información que percibe tanto de los demás colegas, o de las propias empresas y su 
experiencia como trabajador esquematizando expectativas en sus próximos trabajos. 
 
Para Gaspar (2011), las expectativas conllevan un factor motivacional de lograr que 
el trabajador tenga metas a futuro y logren permanecer en sus puestos de trabajo 








1.4 Formulación del problema 
 
Problema general 
¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los empleados del área de atención al 
usuario de las oficinas receptoras de registros públicos, de la SUNARP – sede lima, 
2015? 
 
Problema específico 1  
¿Cuál es el nivel de la dimensión significación de la tarea de los empleados del área 
de atención al usuario de las oficinas registrales de registros públicos, de la SUNARP 
– sede lima, 2015? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es el nivel de la dimensión condiciones de trabajo de los empleados del área de 
atención al usuario de las oficinas registrales de registros públicos, de la SUNARP – 
sede lima, 2015? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es el nivel de la dimensión reconocimiento personal Y/o social de los empleados 
del área de atención al usuario de las oficinas registrales de registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015? 
 
Problema específico 4 
¿Cuál es el nivel de la dimensión beneficio económico de los empleados del área de 
atención al usuario de las oficinas registrales de registros públicos, de la SUNARP – 












En la actividad actual de los orientadores de atención al usuario en los Registros 
´Públicos, es propicio conocerla, nuestro propósito es investigar el grado relacionado 
en cuanto a la satisfacción laboral, con la finalidad de reconocer los factores o 
dimensiones que intervienen directamente en la satisfacción laboral.  Los implementos, 
formas o mecanismos que utilizan los orientadores al usuario son de mayor 
importancia pues de la información que puedan proporcionar al público depende su 
capacidad, tanto de la empresa como del trabajador. Para que esto sea posible es 




La realización de esta investigación permitió al Autor conocer a niveles estadísticos la 
actual situación del área de orientación al usuario de las oficinas receptoras de 
SUNARP, y que a su vez permitirá brindar aportes para mejorar debilidades que se 




La investigación realizada se justifica porque a través de un instrumento, enfocado y 
en contacto directo con a una población, se determinó situaciones y conductas en 
grados que son susceptibles de un avance o permanencia en su desarrollo para las 
metas a cumplir, por ello esta investigación sirve como prototipo para nuevas 











La dimensión predominante en la satisfacción laboral es el reconocimiento personal 
Y/o social de los empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras 
de registros públicos, de la SUNARP – sede Lima, 2015. 
 
Hipótesis especificas  
 
Hipótesis específica 1 
El indicador predominante dentro de la dimensión significación de la tarea es la 
capacitación de los empleados del área de atención al usuario de las oficinas 
registrales de registros públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015 
 
Hipótesis específica 2 
El indicador predominante dentro de las condiciones de trabajo es la comodidad de los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas registrales de registros 
públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015. 
 
Hipótesis específica 3 
El indicador predominante dentro del reconocimiento personal Y/o social es realización 
de los empleados del área de atención al usuario de las oficinas registrales de registros 
públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015. 
 
Hipótesis específica 4 
El indicador predominante dentro del beneficio económico es el bajo sueldo de los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas registrales de registros 





1.7  Objetivos 
 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar la dimensión predominante del nivel de satisfacción laboral de los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
Determinar el indicador predominante del nivel de significación de los empleados del 
área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015 
 
Objetivo específico 2 
Determinar el indicador predominante del nivel de las condiciones de trabajo de los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015 
 
Objetivo específico 3 
Determinar el indicador predominante del nivel de reconocimiento personal Y/o social 
de los empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015 
 
Objetivo específico 4 
Determinar el indicador predominante del nivel de beneficio económico de los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros 








































2.1  Diseño de investigación 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), referido a la estrategia que se proyecta para 
lograr conseguir y recolectar la data que se desea, por lo que la aplicación de un diseño 
de investigación estaría en la búsqueda de la mejor estrategia para llegar a la 
respuesta que previamente ya está planteado. 
 
Arias (2006), En tal sentido manifiesta que se requiere optar por un diseño para 
establecer el análisis y estudio y evaluación del trabajo por lo que el presente trabajo 
se enmarca en un estudio de contacto directo con la realidad, investigación de tipo 
descriptivo que se adecua a los parámetros que el autor se ha propuesto. Por lo que, 
se deduce que para Arias (2006), la investigación de campo, se da por el conjunto de 
datos recolectados obtenidos de los sujetos involucrados en la población, inmersos en 




Para Hernández, et al (2014),  en su libro, “Metodología de la investigación”, nos refiere 
como un conjunto ordenado de secuencias, estudiadas a rigurosidad,  se toma como 
punto de partida una idea concentrada en la investigación que uno ha decidido realizar 
para  luego ir  enriqueciéndolo  de aportes, de conceptos, de preguntas, construyendo 
así un marco general en el que se va enfocan do el desarrollo de la investigación, 
posteriormente se  llega a fijar las hipótesis y se determinan las variables, de esta 
manera en una secuencia de pasos que ya se ha mencionado se llega a establecer 









Diseño descriptivo  
 
Hernández, et al (2014), nos refiere al diseño descriptivo simple, que es aquel que 
teniendo información documentada conlleva a establecer una problemática en la que 
se indica la variable o variables con sus dimensiones o factores para detallarlas en un 
plano de estudio científicamente elaborado, para nuestra investigación está 
vinculándolas con las 4 dimensiones de la investigación y segmentarlos de acuerdo a 
criterios específicos. 
 
En este sentido el diseño de la investigación fue desarrollado obteniendo 
directamente la información de los trabajadores de las oficinas receptoras de registros 





M:  Muestra 
   Satisfacción laboral 
 
Figura N° 01. Diseño de la investigación  
 
M= Muestra de orientadores al usuario de la SUNARP 











Diseño no experimental  
 
Hernández, et al (2014), en su obra sobre la investigación cuantitativa refiere a dos 
tipos de investigación, la investigación experimental que es la que puede clasificarse 
en antes del experimento (pre experimentos), los experimentos netamente puros y los 
cuasi experimentos, tomado de Campbell y Stanley (1966), y la investigación no 
experimental, que pueden ser transversales y longitudinales. 
 
Es así, como menciona Hernández, et al (2014), la investigación no 
experimental es aquella tomada como investigación el cual nace con una propuesta 
que involucra la situación real de dicha actividad para la recolección de información, 
esta realidad que se presenta no se manipula, no se altera, solo se junta los elementos 
que varían en su entorno, al establecerse la variable con sus factores se llega a 
investigar de forma visual recolectando los datos en el momento que se desarrollan 
para luego estudiarlas, a diferencia de una investigación experimental donde el 
investigador si manipula la realidad introduciendo elementos o sujetos para estudiarlos 
de manera directa  de cómo influyen o se comportan en dicha realidad  
 
Diseño transversal  
 
Hernández, et al (2014), es la situación en la cual se recolectan datos e información 
en un solo momento. Su objetivo es detallar y estudiar las variables en un tiempo 
parametrado.   
 
 Para la presente investigación fue transversal porque a través del instrumento 
de medición que se utilizó, se obtuvo la información necesaria, en cuya aplicación se 







Tipo de estudio sustantivo 
 
Según Rodríguez (2002), el tipo sustantivo esta siempre en la tendencia a describir a 
detallar, explicar la realidad, para dicho propósito se basa en principios y leyes que 
apoyan la investigación científica, llevando a una investigación básica o pura. Se 
presentan dos tipos, la investigación descriptiva y la investigación explicativa. 
 
2.2  Variable, operacionalización 
 
Definición conceptual de la variable 
 
Definición conceptual:  
 
Palma, (2004), para el presente trabajo se toma en cuenta la definición elaborada por 
Sonia Palma el cual explica que es la predisposición a lograr una estabilidad el cual 
guarda relación directa con la satisfacción que siente el empleado, en relación con sus 
experiencias. 
  
Definición Operacional de la variable satisfacción laboral. 
 
El presente trabajo de investigación, se desarrolló contando con la población que 
estuvo conformada por los orientación al usuario de las oficinas receptoras adscritas a 
la SUNARP- Sede Lima – 2015, la muestra se consideró a la misma que el total de la 
población, esto debido solo son 25 orientadores al usuario, se hizo uso del   muestreo 
no probabilístico por conveniencia en donde se consideró al total de nuestra población, 
en la recolección de datos se adoptó como herramienta de medición el cuestionario 
(escala de satisfacción laboral SL-SPC), validado por Palma, (2004), el cual consto de 
23 ítems los cuales se agruparon en relación a las 04 dimensiones establecidas por la 
autora que califican la satisfacción laboral, estas son significación de la tarea, 




dimensiones tuvieron 12 clasificaciones denominadas indicadores  agrupadas de 3 
indicadores para cada dimensión las cuales son: capacitación, evaluación, información 
adecuada, ambiente, comodidad, horario, realización, trato, satisfacción y/o valoración, 
bajo sueldo, negatividad, expectativas, y los criterios que se tomaron en cuenta fueron 
siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca. 
  
2.2.2 Operacionalización  
   
Tabla 1 
 
Operacionalización de la variable satisfacción laboral 
 















Del 1 al 06 
1= siempre 
2=casi siempre 




60 - 140 
Moderada  
141 - 220 
Alta 
































Según Hernández, et al (2014), viene a ser el grupo general de la variedad de casos 
que se relacionan y tiene un factor común respecto de las situaciones. Por lo que una 
vez determinado la unidad de investigación, el siguiente paso es demarcar la 
población a estudiar. 
 
Esta población en nuestro trabajo se basa en la totalidad de orientadores al 
usuario ubicados en las 10 Oficinas receptoras de Registros Públicos sede Lima - 





Para Hernández et al (2014), viene a ser la unidad de investigación, tomada de la 
población, en algunos contextos denominados en variedades como por ejemplo 
muestra aleatoria, o al azar, sin embargo, el autor menciona que es en vano tomar 
esta variedad como firma de diferenciarlos ya que no provoca un mayor impacto en los 
resultados. Lo que si implica es que pocas veces se realiza el estudio de toda la 
población por lo que se coge un pequeño grupo el cual se mostrara como un reflejo de 
la unidad tomada.   
 
Para el presente trabajo se consideró que, por el tamaño de la población, esta es 
igual a la muestra, serian de igual tamaño, en la que estaba constituida por los 25 







2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica la encuesta 
 
Se puede definir, siguiendo a García (1993), como la técnica altamente sistematizado 
en procedimientos estudiados y parametrados, que se utiliza para la recolección de 
información, del que posteriormente en base a todo el procedimiento de investigación 
se describirá o explicará la realidad que suscita el motivo de sus variables. 
 
Instrumento el Cuestionario 
 
Para Briones (1995), el cuestionario es un conjunto de interrogantes, basado en la 
información recolectada el cual busca como interrogar al entrevistado, esta fuente de 
interrogantes tiene que estar relacionado estrechamente con las variables o factores 
que están en la investigación, teniendo en cuenta que al elaborar dicho cuestionario el 
investigador debe  evitar que provoque en el entrevistado actitudes de fatiga o 
aburrimiento, o algunas inconsistencias en las preguntas al no estar bien planteadas. 
 
 Para el presento trabajo acerca de la satisfacción de los orientadores al usuario 
de las oficinas receptoras de la SUNARP Sede Lima – 2015 como instrumento se 
aplicó el cuestionario conformado por 23 ítems los cuales se agruparon en relación a 
las 04 dimensiones establecidas por la autora que califican la satisfacción laboral, estas 
son significación de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento y beneficio 
económico, así mismo estas dimensiones tuvieron 12 clasificaciones denominadas 
indicadores  agrupadas de 3 indicadores para cada dimensión las cuales son: 
capacitación, evaluación, información adecuada, ambiente, comodidad, horario, 







 Ficha técnica 
Nombre     : Encuesta sobre satisfacción laboral 
Autor(es)    : Leonidas Jesús Jacinto Reyna 
Adaptado por: escala de satisfacción laboral SL-SPC de Sonia Palma 
Significación: Se trata de medir la satisfacción laboral a través de cuatro 
dimensiones independientes que miden la satisfacción laboral de los empleados, 
orientadores al usuario en de las oficinas receptoras de los Registros Públicos de 
Lima (I) significación de la tarea, (II) condición de trabajo, (III) reconocimiento 
personal y/o social y (IV) beneficio económico. Estas dimensiones a la vez 
presentan indicadores que nos ayudaran a especificar detenidamente el factor que 
está siendo vulnerado o que mayor frecuencia de impacto positivo o negativo 
presenta. 
Administración: Individual 
 Duración : Sin tiempo limitado.  
Aplicación : Se aplicó a los orientadores al usuario de las oficinas receptoras 
de los Registros Públicos de Lima. 
Puntuación:   Interesa sobre todo tener en cuenta aquellos ítems objeto de 
aplicación a los orientadores al usuario de las oficinas receptoras de los Registros 
Públicos de Lima. Cada ítem posee una puntuación de uno a cinco. 
Tipificación:   Se han elaborado baremos para cada una de las dimensiones con 
25 trabajadores, orientadores al usuario de las oficinas receptoras de los Registros 














Para Baechle y Earle (2007) la validez evalúa la prueba o cada ítem de ello, en la 
medición de sus avaluaciones se compara entre sí y con cada uno de otras medidas 
de la misma categoría, menciona que para muchas investigaciones está desarrollado 
en forma estadística.  
 
En la presente investigación, la validez del cuestionario para que tenga mayor 
consistencia ha sido sometida a juicio de expertos con dominio del tema y amplía 




Para Hernández et al (2014), menciona a la aplicación que se realiza un mismo sujeto 
a través de un instrumento el cual siempre se va a obtener los mismo s resultados. 
 
Hernández et al (2014), para este autor una prueba piloto es una primera practica 
proyectada a verificar el desarrollo que posteriormente se realizara. 
Para nuestra investigación, según la tabla nro. 2, nuestra investigación presenta baja 
fiabilidad, sin embargo, presenta coherencia interna en el establecimiento de los ítems. 
 
En la presente investigación se aplicó el instrumento con las puntuaciones que 
delimitan la fiabilidad, para nuestro instrumento tenemos que presenta mayor 
coherencia interna, pues de ello se busca determinar los grados de satisfacción 
laboral, para ello se realizó un plan piloto en la cual se realizó a 10 orientadores al 
usuario, obteniendo una proyección que estima lo que desarrollamos en gran parte de 
nuestra investigación 
 






Fiabilidad de los instrumentos 
 
         Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
Satisfacción laboral 0.516 23 
 Fuente: Base de datos 
El cuestionario presenta una baja fiabilidad y mayor coherencia interna. 
 
Tabla 3 
Baremos de las variables 
         Variable / dimensión Bajo Medio Alto 
           Satisfacción laboral 69 a - 70 a 92 93 a + 
  Significancia de la tarea 18 a - 19 a 24 25 a + 
 Condiciones de trabajo 18 a - 19 a 24 25 a + 
  Reconocimiento 18 a - 19 a 24 25 a + 
  Beneficio económico 14 a - 15 a 20 21 a + 
 
Fuente: Base de datos 
 














2.5  Métodos de análisis de datos 
 
Para la presente investigación se solicitó a la gerencia de registros públicos, un oficio 
que nos autorizó realizar el  desarrollo de la aplicación de la encuesta en las oficinas 
receptoras de la entidad donde se realizó la investigación, posteriormente se evaluó 
los días en que se realizó la encuesta optando de diez momentos, ya que son 10 las 
oficinas receptoras dispersas a nivel de lima, una vez organizados se procedió a visitar 
las oficinas receptoras de la SUNARP y se logró reunir la recolección de datos, al 
momento de la entrevista se llegó explicar a los orientadores al usuario lo que se iba 
a realizar, llevando entre 2 a 5 minutos de duración, es así que la población en total de 
las 10 oficinas receptoras (25 personas) brindó apoyo necesario, de la investigación, 
el proceso para la recolección de información se realizó sin mayores problemas, una 
vez con el producto obtenido se procedió a utilizar el sistema SPSS 2.1, para la realizar 
la estadística y revisar los niveles de satisfacción laboral que contrastamos con nuestra 
hipótesis.  
 
En la estadística, se aplicó para el análisis descriptivo el SPSS versión 2.1, a través 
del “Alpha de Cronbach” y para los resultados un análisis porcentual y frecuencial. 
 
2.6  Aspectos éticos 
 
Esta investigación esta rigurosamente evaluado en torno a la realidad de la 
problemática que se planteó llevando a cabo cada proceso sin la estimación de plagiar 
o apropiarse de diseños o textos de autores reconocidos, para ello se esclarece la 
fuente proporcionada, respetándose cada aspecto de la investigación.   
 
 Respecto a los empleados que fueron materia de encuesta, se respetó la 
autonomía y la avaluación fue anónima, dando a conocer y orientando a cada uno los 







































Frecuencia de niveles de satisfacción laboral de los empleados. 
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Bajo 22 88% 
Moderado 3 12% 
Alto 0 0% 
Total 25 100% 
 Fuente: Cuestionarios aplicados a los empleados 
 
  
Figura 2. Niveles de la satisfacción laboral de los empleados  
 
Interpretación: 
De la tabla 4 y figura 2, podemos obtener como resultado que el 88% poseen un nivel 
bajo, el 12% un nivel moderado. Por lo que podemos observar que esto pone de 
manifiesto que las dimensiones presentan niveles bajos de porcentaje.  
 
Tabla 5 





Nivel Frecuencia Porcentaje 
Bajo 9 36% 
Moderado 16 64% 
Alto 0 0% 
Total 25 100% 




Figura 3. Niveles de la dimensión significación de la tarea de los empleados  
 
Interpretación: 
De la tabla 5 y figura 3, se deduce que el 64% contiene un nivel bajo, en la significación 














Frecuencia de la dimensión condiciones de trabajo en los empleados  
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Bajo 24 96% 
Moderado 1 4% 
Alto 0 0% 
Total 25 100% 
 Fuente: Cuestionarios aplicados a los empleados 
 
  
Figura 4. Niveles de la dimensión satisfacción laboral en las condiciones de trabajo en 
los empleados  
 
Interpretación: 
De la tabla 6 y figura 4, se deduce que el 96% presentan un nivel bajo, 4% presentan 
un nivel moderado. En esta figura nro. 4 nos muestra un nivel bajo con el 96% debido 










Frecuencia de la dimensión reconocimiento en los empleados  
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Bajo 10 40% 
Moderado 15 60% 
Alto 0 0% 
Total 25 100% 
 Fuente: Cuestionarios aplicados a los empleados 
 
  
Figura 5. Frecuencia de la dimensión reconocimiento en los empleados 
 
Interpretación: 
De la tabla 7 y figura 5, se destaca que el 60% presentan un nivel moderado, el 40% 
un nivel bajo. En esta figura nro. 5 nos muestra un nivel moderado con el 60% debido 











Frecuencia en la dimensión beneficio económico en los empleados  
 
Nivel Frecuencia Porcentaje 
Bajo 23 92% 
Moderado 2 8% 
Alto 0 0% 
Total 25 100% 
 Fuente: Cuestionarios aplicados a los empleados 
 
  
Figura 6. Niveles en la dimensión beneficio económico en los empleados 
 
Interpretación: 
De la tabla y figura 6, se deduce que el 92% un nivel bajo, el 8% un nivel moderado. 
 
En esta figura nro. 6 nos muestra un nivel bajo con el 92% debido a que la mayoría de 









3.2. Prueba de Hipótesis  
Al aplicarse la prueba de normalidad se registró que dos dimensiones no presentan 
normalidad, pues el calo “p” es menor a  α = 0.05. Por ello se probó con la regresión 
logística.  
Tabla 9 
Prueba de normalidad de los datos 
Variable / dimensión 
Shapiro-Wilk 
Resultado 
Estadístico gl Sig. 
Satisfacción laboral ,930 25 ,087 Normal 
   Significancia de la tarea ,873 25 ,005 No normal 
   Condiciones de trabajo ,932 25 ,096 Normal 
   Reconocimiento ,944 25 ,185 Normal 
   Beneficio económico ,887 25 ,010 No normal 
 Fuente: Base de datos 
 
Se utilizó la prueba de Shapiro - Wilk, pues la muestra que se utilizó para la 
investigación es considerada como pequeña (25 encuestas). 
 
3.2.1. Hipótesis general 
 
i. Hipótesis de Investigación 
La dimensión predominante en la satisfacción laboral es el reconocimiento 
personal y/o social de los empleados del área de atención al usuario. 
 
 
ii. Hipótesis Estadística 
H0 : No existen diferencias en las dimensiones de la satisfacción laboral 






iii. Nivel de Significación 
El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
 
iv. Regla de decisión 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 
modelo logístico es menor que α. 
No rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 





Coeficientes de la regresión logística de las dimensiones de la satisfacción 





95% C.I. para 
EXP(B) 
Inferior Superior 
Significancia de la tarea 1,287 1,306 0,324 3,622 0,280 46,834 
Condiciones de trabajo 2,891 2,241 0,197 18,020 0,223 1457,833 
Reconocimiento -5,141 2,594 0,047 0,006 0,000 0,944 
Beneficio económico 2,022 1,958 0,302 7,552 0,163 350,509 






Figura 6. Pesos de las dimensiones de la satisfacción laboral en los empleados del 
área de atención al usuario. 
La dimensión de mayor peso es el reconocimiento. 
 
vi. Conclusión 
Tenemos que el valor de significación observada (Sig.) es menor al valor de 
significación teórica α = 0.05 en una dimensión, se rechaza la hipótesis nula. Se 
establece que existen diferencias en las dimensiones de la satisfacción laboral 
en los empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la SUNARP – sede Lima, 2015. 
 
3.2.2. Primera Hipótesis específica 
 
i. Hipótesis de Investigación 








ii. Hipótesis Estadística 
H0 : No existen diferencias en los indicadores de la dimensión significación 
de la tarea 
H1 : Existen diferencias en los indicadores de la dimensión significación de 
la tarea  
iii. Nivel de Significación 
El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
 
iv. Función de Prueba 
 
v. Al aplicarse la prueba de normalidad se registró que dos dimensiones no 
presentan normalidad, (ver tabla 5). Pues el valor “p” es menor a  α = 0.05. por 
ello se probó con la regresión logística.  
 
vi. Regla de decisión 
 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 
modelo logístico es menor que α. 
No rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 





Coeficientes de la regresión logística de los indicadores de la dimensión 










Sig. Exp (B) 
95% C.I. para EXP(B) 
Inferior Superior 
Capacitación -0,238 0,724 0,743 0,788 0,191 3,256 
Evaluación 0,151 0,836 0,856 1,163 0,226 5,985 
Información 
adecuada 
-0,026 0,975 0,979 0,975 0,144 6,590 
 Fuente: Base de datos 
 
 
Figura 8. Pesos de los indicadores de la dimensión significación de la tarea de la 
satisfacción laboral en los empleados del área de atención al usuario. 
 










Concluimos que no se rechaza la hipótesis nula. Por consiguiente, no existen 
diferencias en los indicadores de la dimensión significación de la tarea. Debido 
a que el valor de significación observada (Sig.) es mayor al valor de significación 
teórica α = 0.05 en todos los indicadores 
 
Por lo tanto, se rechaza la primera hipótesis específica de investigación. 
 
3.2.3. Segunda Hipótesis específica 
 
i. Hipótesis de Investigación 
El indicador predominante dentro de la dimensión condiciones de trabajo es la 
comodidad. 
 
ii. Hipótesis Estadística 
H0 : No existen diferencias en los indicadores de la dimensión condiciones 
de trabajo  
H1 : Existen diferencias en los indicadores de la dimensión condiciones de 
trabajo  
 
iii. Nivel de Significación 
El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
 
iv. Función de Prueba 
Al aplicarse la prueba de normalidad se registró que dos dimensiones no 
presentan normalidad, (ver tabla 7). Pues el valor “p” es menor a  α = 0.05. Por 






v. Regla de decisión 
 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 
modelo logístico es menor que α. 
No rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 




Coeficientes de la regresión logística de los indicadores de la dimensión 






95% C.I. para EXP(B) 
Inferior Superior 
Ambiente -1,663 0,993 0,094 0,190 0,027 1,326 
Comodidad 1,410 1,313 0,283 4,095 0,312 53,662 
Horario 0,113 0,997 0,910 1,119 0,158 7,904 






Figura 9. Pesos de los indicadores de la dimensión condiciones de trabajo de la 
satisfacción laboral en los empleados del área de atención al usuario. 
 
El indicador de mayor peso es el ambiente de trabajo. 
 
vii. Conclusión 
No se rechaza la hipótesis nula, por consiguiente, no existen diferencias en los 
indicadores de la dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción laboral. 
Como el valor de significación observada (Sig.) es mayor al valor de 
significación teórica α = 0.05 en todos los indicadores. 
 









3.2.4. Tercera Hipótesis específica 
i. Hipótesis de Investigación 
El indicador predominante dentro de la dimensión reconocimiento personal y/o 
social es realización. 
 
ii. Hipótesis Estadística 
 
H0 : No existen diferencias en los indicadores de la dimensión 
reconocimiento  
H1 : Existen diferencias en los indicadores de la dimensión reconocimiento  
 
iii. Nivel de Significación 
 
El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
 
iv. Función de Prueba 
 
Al aplicarse la prueba de normalidad se registró que dos dimensiones no 
presentan normalidad, (ver tabla 8). Pues el valor “p” es menor a  α = 0.05. Por 
ello se probó con la regresión logística.  
 
 
v. Regla de decisión 
 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 
modelo logístico es menor que α. 
 
No rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 






Coeficientes de la regresión logística de los indicadores de la dimensión 






95% C.I. para EXP(B) 
Inferior Superior 
Realización -0,416 0,933 0,656 0,660 0,106 4,109 
Trato -0,023 0,778 0,977 0,977 0,213 4,491 
Satisfacción, 
valoración 
0,217 1,002 0,829 1,242 0,174 8,846 
 Fuente: Base de datos 
 
Figura 10. Pesos de los indicadores de la dimensión reconocimiento de la satisfacción 
laboral en los empleados del área de atención al usuario  
 






Como el valor de significación observada (Sig.) es mayor al valor de 
significación teórica α = 0.05 en todos los indicadores, no se rechaza la hipótesis 
nula. Por consiguiente, no existen diferencias en los indicadores de la dimensión 
reconocimiento. 
 
Por lo tanto, se rechaza la tercera hipótesis específica de investigación. 
 
3.2.5. Cuarta Hipótesis específica 
i. Hipótesis de Investigación 
El indicador predominante dentro de la dimensión beneficio económico es el 
bajo sueldo. 
 
ii. Hipótesis Estadística 
H0 : No existen diferencias en los indicadores de la dimensión beneficio 
económico  
H1 : Existen diferencias en los indicadores de la dimensión beneficio 
económico  
 
iii. Nivel de Significación 
 
El nivel de significación teórica es α = 0.05, que corresponde a un nivel de 
confiabilidad del 95%. 
 
iv. Función de Prueba 
 
Al aplicarse la prueba de normalidad se registró que dos dimensiones no 
presentan normalidad, (ver tabla 6). Pues el valor “p” es menor a  α = 0.05. por 





v. Regla de decisión 
 
Rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 
modelo logístico es menor que α. 
No rechazar H0 cuando la significación observada “p” de los coeficientes del 





Coeficientes de la regresión logística de los indicadores de la dimensión 






95% C.I. para EXP(B) 
 Inferior Superior 
Bajo sueldo  -0,159 0,689  0,817 0,853 0,221 3,293 
Negatividad -0,748 1,271  0,556 0,473 0,039 5,716 
expectativas 0,686 0,759  0,366 1,985 0,448 8,791 






Figura 11. Pesos de los indicadores de la dimensión beneficio económico de la 
satisfacción laboral en los empleados del área de atención al usuario  
 
El indicador de mayor peso es la negatividad. 
 
vii. Conclusión 
No se rechaza la hipótesis nula,  por consiguiente, no existen diferencias en los 
indicadores de la dimensión beneficio económico. Como el valor de significación 
observada (Sig.) es mayor al valor de significación teórica α = 0.05 en todos los 
indicadores. 
 











































2.7 En los resultados de la investigación en relación a la satisfacción laboral se tiene 
que los empleados presentan un nivel bajo con el 88%,  se afirma que la 
conclusión de la hipótesis general: el nivel de correlación entre la dimensión 
condiciones de trabajo y la satisfacción laboral es la más alta (67.8%), ello 
significa que la dimensión predominante es la condición de trabajo en los 
empleados del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la SUNARP – sede lima, 2015, se contrapone con la 
conclusión mencionado por Surichaqui (2017), cuando concluye que el grado 
de satisfacción laboral se encuentra altamente satisfecho con un nivel del 56%, 
y en relación a sus dimensiones variando entre todos entre alta y moderada. 
 
2.8 En los resultados de la investigación, en relación a la primera dimensión 
significación de la tarea, no existen diferencias en los indicadores de la 
dimensión significación de la tarea de la satisfacción laboral en los empleados 
del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros públicos, 
de la SUNARP – sede Lima, 2015. Por lo tanto, se rechaza la primera hipótesis 
específica. Se contiene con la conclusión mencionado por Morales (2016), 
cuando concluye respecto a su investigación en cuanto a la dimensión 
desarrollo de tareas, el cual es alta para el 71,6% a media con 23,9%, respecto 
a las otras dimensiones en su investigación, esto se asemeja al nivel de 
moderado de nuestro trabajo. 
 
2.9 En los resultados de la investigación respecto a la segunda dimensión 
condiciones de trabajo, no existen diferencias en los indicadores de la 
dimensión condiciones de trabajo de la satisfacción laboral en los empleados 
del área de atención al usuario de las oficinas receptoras de registros públicos, 
de la SUNARP – sede Lima, 2015. Por lo tanto, se rechaza la segunda hipótesis 
específica de investigación. Se contrapone con la conclusión mencionado por 
Uribe (2016) en su tesis “El impacto en las condiciones de trabajo en la 




investigación dentro de las condiciones de trabajo incorpora la dimensión 
económica, en relación a varias dimensiones como las demandas físicas y 
ambientales y otros,  obteniendo como resultado que  la dimensión con mayor 
importancia es el nivel económico, hace mención que los factores que aportan 
mayor grado de satisfacción laboral para su modelo investigado es la 
incorporación de la dimensión económica, siendo que se obtuvo un mayor logro 
de satisfacción debido a que impera lo justo y equitativo entre los empleados, 
siendo que para nuestra investigación, esta  dimensión es bastante baja. 
 
2.10 En los resultados de la investigación respecto a la tercera dimensión 
reconocimiento no se rechaza la hipótesis nula, Por lo tanto, no existen 
diferencias en los indicadores de la dimensión reconocimiento de la satisfacción 
laboral en los empleados del área de atención al usuario de las oficinas 
receptoras de registros públicos, de la SUNARP – sede Lima, 2015. Por lo tanto, 
se rechaza la tercera hipótesis específica de investigación. Se contiene con la 
conclusión mencionado por Huaman (2018), respecto a esta dimensión se 
puede relacionar con la dimensión que plantea como satisfacción intrínseca el 
cual se refiere a la persistencia decisión y buen ánimo, trato que tiene el 
empleado, en su investigación concluye que se encuentra entre el nivel de algo 
satisfecho y bastante satisfecho, el cual se contrapone con nuestra 
investigación a nivel moderado. 
 
4.5 En los resultados de la investigación respecto a la cuarta dimensión beneficio 
económico, no se rechaza la hipótesis nula. En consecuencia, no existen 
diferencias en los indicadores de la dimensión beneficio económico de la 
satisfacción laboral en los empleados del área de atención al usuario de las 
oficinas receptoras de registros públicos, de la SUNARP – sede Lima, 2015. Por 
lo tanto, se rechaza la cuarta hipótesis específica de investigación. Se contiene 
con la conclusión mencionado por Sánchez y Fernández (2014), cuando 




un factor que se encuentra en un nivel bajo y esto se debe a que dentro de los 
elementos como por ejemplo el horario, el tipo de actividad, y el beneficio 
económico que perciben, sobre todo este último están en total desproporción 























































5.1 Respecto a los grados de satisfacción laboral indicado por los empleados del área 
de atención al usuario de las 10 oficinas receptoras analizadas se puede 
considerar como bajo, lo que indicaría que hay aspectos que se encuentran por 
trabajar y encontrar una mejoría en su rendimiento y labor. 
 
5.2 Respecto a la dimensión significación de la tarea se puede concluir que los 
empleados del área de atención al usuario no tienen la información necesaria, 
evaluación y capacitación, para poder orientar de forma adecuada, y del análisis 
de la investigación, la evaluación y la capacitación también influyen como forma 
complementaria a un óptimo desarrollo de esta dimensión 
 
5.3 El factor predominante en la investigación a lo que refiere en la dimensión 
condición de trabajo, sigue siendo significativa el indicador de comodidad, 
ambiente y horario, a lo que se puede decir que el ambiente de trabajo y la 
distribución para sus labores están en proporción equivalente. 
 
5.4 En la dimensión reconocimiento personal se evaluó con la hipótesis que el 
indicador predominante era la realización y por otro lado podemos afirmar que el 
nivel de significancia es la valoración, trato y realización, por lo que se puede 
concluir que los empleados del área de atención al usuario poco están siendo 
reconocidos y valorando su esfuerzo y desempeño en su labor. 
 
5.5  En la dimensión beneficio económico se evaluó con la hipótesis que el indicador 
predominante era el bajo sueldo sin embargo los resultados muestran que hay un 
equilibrio en bajo sueldo, negatividad y expectativas por lo que se puede concluir 
que los empleados del área de atención al usuario esperan un mayor logro de 







































6.1 SI bien los niveles de satisfacción laboral reportados por los empleados del área 
de atención al usuario de las 10 oficinas receptoras analizadas se pueden 
considerar como bajo, se recomienda realizar un trabajo coordinado a nivel de 
oficinas receptoras y así poder compartir un mejor desarrollo. 
 
6.2 Respecto a la dimensión significación de la tarea se puede concluir que los 
empleados del área de atención al usuario no tienen la información necesaria para 
poder orientar de forma adecuada, capacitación y evaluación, se puede realizar 
con mucho mayor dinamismo una evaluación que les permitan a ellos mismos 
elaborar sus propios criterios en base a una formación regulada por la misma 
institución. 
 
6.3 El factor predominante en la investigación a lo que refiere en la dimensión 
condición de trabajo, sigue siendo nula por lo que la comodidad, ambiente y 
horario, al parecer este aspecto fluye en forma moderada en las oficinas 
receptoras, sin dejar de lado que hay oficinas con ambientes que requieren de su 
estudio para poder determinar una mejor distribución 
 
6.4 En la dimensión reconocimiento personal se evaluó con la hipótesis que el 
indicador predominante era la realización sin embargo los resultados muestran 
que en grado equitativo es la valoración, el trato y la realización, y como 
sugerencia se puede orientar al personal encargado que se interiorice con el 
personal a cargo o se realice mayor contacto de confianza para generar una 





6.5 En la dimensión beneficio económico se evaluó con la hipótesis que el indicador 
predominante era el bajo sueldo sin embargo los resultados muestran un equilibrio 
con las expectativas, bajo sueldo y negatividad, a lo que la institución debería 
evaluar qué criterios giran en torno al empleado para este caso de orientación al 
usuario, realizando un seguimiento o entrevista donde pueda obtener respuestas 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
TÍTULO: LA SATISFACCION LABORAL DE LOS EMPLEADOS DEL AREA DE ATENCION AL USUARIO DE LAS ZONALES REGISTRALES DE LA SUNARP-SEDE LIMA 2015 
AUTOR:  LEONIDAS JESUS JACINTO REYNA 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
 
PROBLEMA PRINCIPAL: 
¿Cuál ES el nivel de 
satisfacción laboral de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 





¿Cuál es el nivel de la 
dimensión nivel de 
significación de la tarea de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede 
lima, 2015? 
 
¿Cuál es el nivel de la 
dimensión condiciones de 
 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar la dimensión 
predominante del nivel de 
satisfacción laboral de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 





Determinar la dimensión 
predominante del nivel de 
significación de los empleados 
del área de atención al usuario 
de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015 
 
Determinar la dimensión 




La dimensión predominante en la 
satisfacción laboral es el 
reconocimiento personal Y/o social de 
los empleados del área de atención al 
usuario de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la SUNARP – 




El indicador predominante dentro de la 
dimensión significación de la tarea es la 
capacitación de los empleados del área 
de atención al usuario de las oficinas 
receptoras de registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015 
 
 
El indicador predominante dentro de las 
condiciones de trabajo es la comodidad 
de los empleados del área de atención 
 
Variable 1: SATISFACCIÓN LABORAL 
 

























































A veces 3 







A veces 3 







trabajo de los empleados del 
área de atención al usuario de 
las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015? 
 
¿Cuál es el nivel de la 
dimensión reconocimiento 
personal Y/o social de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede 
lima, 2015? 
 
¿Cuál es el nivel de la 
dimensión beneficio económico 
de los empleados del área de 
atención al usuario de las 
oficinas registrales de registros 
públicos, de la SUNARP – sede 
lima, 2015? 
condiciones de trabajo de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede 
lima, 2015 
 
Determinar la dimensión 
predominante del nivel de 
reconocimiento personal Y/o 
social de los empleados del 
área de atención al usuario de 
las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015 
 
Determinar la dimensión 
predominante del nivel de 
beneficio económico de los 
empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas 
receptoras de registros 
públicos, de la SUNARP – sede 
lima, 2015 
al usuario de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la SUNARP – 




El indicador predominante dentro del 
reconocimiento personal Y/o social es 
realización de los empleados del área 
de atención al usuario de las oficinas 
receptoras de registros públicos, de la 
SUNARP – sede lima, 2015 
 
 
El indicador predominante dentro del 
beneficio económico es el bajo sueldo 
de los empleados del área de atención 
al usuario de las oficinas receptoras de 
registros públicos, de la SUNARP – 
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Anexo 2: formato de validación de instrumento 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION LABORAL 
 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: SIGNIFICACIÓN DE LA TAREA Si No Si No Si No  
1 1.- Me capacitan constantemente X  X  X   
2 Me dan a conocer si existe un seguimiento para la 
capacitación 
X  X  X   
3 Evalúan a menudo mis conocimientos X  X  X   
4 Me dan a conocer la forma como evalúan a los 
orientadores 
X  X  X   
5 Mes proporcionan información básica X  X  X   
6 Me mantienen actualizado con la información que 
proporciona registros públicos 
X  X  X   
  
DIMENSIÓN 2: CONDICIONES DE TRABAJO 
 
Si No Si No Si No  
7 En mi sitio de trabajo la distribución del espacio me 
permite trabajar con comodidad 





8 Las condiciones ambientales (iluminación, temperatura, 
ventilación) de mi sitio de trabajo es agradable 
X  X  X   
9 Cuento con todo lo necesario para mi labor X  X  X   
10 En mi grupo de trabajo la comunicación es abierta y 
espontánea. 
X  X  X   
11 El horario de atención impuesta en mi oficina es 
adecuado. 
X  X  X   
12 Me reconocen las horas extras en mi trabajo X  X  X   
  
DIMENSIÓN 3: RECONOCIMIENTO PERSONAL Y/O 
SOCIAL 
 
Si No Si No Si No  
13 Siento que el trabajo que realiza es justo para su manera 
de ser 
x  x  x   
14 La institución me brinda estímulos para incrementar mi 
formación profesional  
X  X  X   
15 Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato X  X  X   







17 Me gusta el trabajo que realizo  X  X  X   
18 Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante. X  X  X   
  
 
DIMENSIÓN 4: BENEFICIO ECONÓMICO 
 
 
Si No Si No Si No  
19 El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo. X  X  X   
20 Me siento mal con lo que gano X  X  X   
21 Mi salario es mejor en otras entidades con cargos 
similares 
X  X  X   
22 Mi trabajo me permite abrir mis expectativas económicas X  X  X   
23 Lo que gano cubre mis necesidades básicas X  X  X   
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia  
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 
 
            11 de julio del 2015 













1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
 




























A continuación, se presenta una serie de afirmaciones que tienen que ver con distintos aspectos de la satisfacción laboral del 
personal del área de Atención al Usuario que labora en las OFICINAS RECEPTORAS de REGISTROS PUBLICOS, indique 





  1.- Nunca 
  2.- Casi nunca 
  3.- A veces   
  4.- Casi siempre 














Cuestionario de LA SATISFACCION LABORAL 
  
















1 Me capacitan constantemente      
2 Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitación       
3 Evalúan a menudo mis conocimientos      
4 Me dan a conocer la forma como evalúan a los orientadores      
5 Me proporcionan información básica       
6 Me mantienen actualizado con la información que proporciona 
Registros Públicos 
     
 DIMENSIÓN 2: CONDICIONES DE TRABAJO  
Siempre Casi siempre 
 
A veces Casi nunca Nunca 
7 En mi sitio de trabajo la distribución del espacio me permite 
trabajar con comodidad 
  
8 Las condiciones ambientales (iluminación, temperatura, 
ventilación) de mi sitio de trabajo es agradable 
  
9 Cuento con todo lo necesario para mi labor   





11 El horario atención impuesta en mi oficina es adecuado   
12 Me reconocen las horas extras en mi trabajo   











13 Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser      
14 La institución me brinda estímulos para incrementar mi 
formación profesional 
     
15 Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato      
16 Es agotador la atención que realizo con los usuarios      
17 Me gusta el trabajo que realizo      
18 Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante      
 DIMENSIÓN 4: BENEFICIO ECONÓMICO 
 
Siempre               Casi siempre A veces    Casi nunca         Nunca 
19 El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo   
20 Me siente mal con lo que gano   
21 Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares   
22 Mi trabajo me permite abrir mis expectativas económicas   
























   




 OFICINA RECEPTORA   CERCADO DE LIMA (CL) 
 
      LA MOLINA (LM) 
 
      LOS OLIVOS (LO) 
 
  LURIN (LU) 
 
      SAN BORJA (SB) 
 
      SAN JUAN DE LURIGANCHO (SJL) 
 
      SAN JUAN DE MIRAFLORES (SJM) 
 
      SANTA ANITA (SA) 
 
      VENTANILLA (V) 
 
      VILLA EL SALVADOR (VS) 
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